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Om tilbagekald i keen

En kunde, der ringer ind, kan f4 tilbudt tilbagekald, nar vedkommende ankommer i kaen, og den ansldede ventetid pa det
pageeldende tidspunkt er leengere end f.eks. 3 minutter. Hvis kunden trykker pa x for at bestille tilbagekald, bevarer
vedkommende sin position i keen. Nar kunden stér fgrst i kaen, ringes op til en agent, og derefter ringes op til kunden.

o Hvis opkaldet besvares af kunden eller af voicemail, vil der ikke blive foretaget et nyt opkald.

» Hvis opkaldet ikke besvares af kunden eller af voicemail, foretages der som standard ikke flere opkald (kun 1
tilbagekaldsforsag).

o Hvis 2 eller 3 forsag er konfigureret, seettes en kunde, som ikke besvarer et opkald, bagest i keen, og vedkommende
ringes op, nar han eller hun star farst i kaen.

o Hvis 2 eller 3 tilbagekaldsforsag er konfigureret, er det muligt at konfigurere en "karantaene" (= tid fra et
ubesvaret tilbagekaldsforsgg indtil kunden saettes tilbage i kaen (parameternavnet 'secBetweenRetries')), f.eks. 1
minut. Karantaenen skal forhindre, at der foretages et andet tilbagekaldsforseg meget kort tid efter det fgrste
tilbagekaldsforsgg i den seerlige situation, hvor der er meget fa eller ingen personer, som venter i kgen pa det
pagaeldende tidspunkt. Hvis du kun tilbyder tilbagekald, nar den ansladede ventetid er temmelig lang, er
ventetiden sandsynligvis stadig ret lang, efter at det farste tilbagekaldsforsag er foretaget, og derfor er
karanteene normalt ikke ngdvendig (eller vil maske vaere meget kort).

For en kunde, som venter pa det andet eller tredje tilbagekaldsforsgg,viser vi kundens bruttoventetid i Kadetaljer (Queue
details), men nar vi beregner henvendelsens SLA-score, bruger vi nettoventetiden (tid siden kunden blev sat tilbage i
kaen efter det forrige tilbagekaldsforsag (og karanteene)). Det er ogsa muligt at fgje en VIPscore til en kunde, som ikke
besvarede et tilbagekald, for at prioritere det naeste tilbagekald (efter karantaenetiden).
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Numbar/From Type SLA Score Thme in Quewe viP Calfback Scheduled time Reserved/Preferred Agant Preview Select

Et tilbagekald kan forblive i kgen i maks. 72 timer, hvilket betyder, at hvis agenterne afslutter arbejdsdagen, for alle
tilbagekald er foretaget, venter tilbagekaldene stadig i keen neeste morgen, medmindre administratoren har slettet dem fra
kaen.

Det er muligt at flytte et tilbagekald til en anden ke end den, henvenderen bestilte tilbagekald fra, men deat nbefales ikke.
Hovedarsagerne er:

o Kunden bevarer ikke sin plads i keen. Kunden ringes op, nar en agent (efter kort eller meget lang tid) modtager
opkaldet fra denne tilbagekaldske.

o Huvilken besked skal vi give henvenderen, nar vedkommende bestiller tilbagekald?
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o Hvordan kan vi sikre, at agenterne far tilbagekaldene inden for rimelig tid?

« Det skaber forvirring i statistikker, Ticker, arkiv og radata. Et indgaende opkald fra kunden registreres som vaerende
ankommet i kg X, hvor kunden afbrad opkaldet (forlod kaen), og derefter registreres ét nyt indgaende opkald i en
anden kg, som bestilte tilbagekaldet.
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